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Fundamentacion teodrica de los modelos
de gestion de la calidad en el servicio de
informacion en instituciones universitarias

Casilda Andrade y Nelson Labarca

Resumen

La gestion de la calidad en las organizaciones cualesquiera sean sus
funciones y procesos son una prioridad para el ambito institucional, debido a
sus distintos enfoques. En este marco, el articulo se ha planteado como obje-
tivo analizar los modelos tedricos de gestion de la calidad en el servicio de in-
formacion en instituciones universitarias; resaltando los aportes teéricos de
Cruz (2001); Moreno-Luzén (2001); Zeithaml y Bitner (2002); Arzola y Mejias
(2007); Camisony col. (2007); Clemenza (2007); para desarrollar esta investi-
gacion se manejoé una técnica tedrica documental sobre la variable en estu-
dio, de tipo descriptiva. En conclusion, se debe incorporar modelos necesa-
rios en las instituciones universitarias con el fin de garantizar la calidad de
servicio a los usuarios y mejora en los procesos implementados.

Palabras clave: Modelos, gestion de la calidad, servicio, instituciones uni-
versitarias.

Theoretical Foundations for Quality
Management Models in the Information Service
of University Institutions

Abstract

Quality management in organizations, whatever their functions and
processes may be, is a priority for the institutional environment, due to its
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different approaches. In this framework, the objective of this article is to ana-
lyze theoretical models for quality management in the information service at
university institutions, highlighting the theoretical contributions of Cruz
(2001); Moreno-Luzoén (2001); Zeithaml and Bitner (2002); Arzola and Mejias
(2007); Camison et al (2007); and Clemenza (2007). To develop this research,
a theoretical documentary technique of the descriptive type was used regard-
ing the variable under study. Conclusions indicated that necessary models
should be incorporated in university institutions in order to guarantee qual-
ity of service for users and improve the implemented processes.

Key words: Models, quality management, service, university institutions.

Introduccion

La gestion de la calidad ha trascendido espacios en las organizacio-
nes, a través de una serie de elementos que la componen tales como los
principios, sistemas, modelos de la gestion de la calidad, entre otros; en
esta oportunidad dicha gestion de la calidad estara estrechamente ligada
a los servicios de informacion, llamese éstos todos aquellos servicios
(atencion al usuario, préstamo de documentos, reproduccion de docu-
mentos, orientacion al usuario), que presta cualquier organizacion don-
de satisfaga el usuario de necesidades de informacion.

Clemenza (2007) el término calidad en la educacion se asocia a la
capacidad, tanto de las instituciones de educacion superior como de los
individuos que la conforman, de satisfacer requerimientos del desarrollo
economico, politico y social de la comunidad que interactua.

De manera que, la gestion de la calidad en las organizaciones donde
se presten servicios de informacion son una prioridad para el ambito or-
ganizacional, ya que se han desarrollado distintos modelos de gestion de
la calidad, de los cuales en esta investigacion se destacaran algunos de
ellos, con su distintas caracteristicas, para procurar orientar las decisio-
nes, al momento de saber cual elegir para aplicarlo.

Es necesario acotar, que la gestion de la calidad ha evolucionado
desde sus origenes hacia una nueva vision cada vez mas global. Ello ha
dado lugar a diferentes modelos:

® (European Foundation Quality Managament (EFQM) Modelo de Ex-
celencia.

¢ International Standardization Organization (ISO) Modelo de Estan-
darizacion basado en Procesos.

e Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion (MIEG), distin-
guidos por plantear diferentes formas de aplicacion de la calidad en
las organizaciones.

® Modelo Deming Prize.
* Modelo SERVPERF.
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e Modelo Service Profit Chain (SPC).

® Modelo Malcolm Baldrige (MBNQA). No, obstante hay que senalar
que actualmente los modelos no son excluyentes entre siy que, en
el caso del

® Modelo SERVQUAL es percibido como un modelo complementario.

Partiendo de esta premisa, los modelos teéricos de la gestion de la
calidad, que han servido como marcos de referencias al momento de apli-
carlos en diferentes formas en distintas organizaciones; y para este caso
en los servicios de informacién es elemental.

Cabe destacar, que los modelos tedricos existentes en la gestion de
la calidad para los servicios de informacion, de los cuales se expondran
en esta investigacion son los modelos teéricos EFQM, ISO, MIEG, Demig
Prize (DP), SERVPERF, Malcolm Baldrige (MBNQA), Service Profit Chain
(SPC) y SERVQUAL, los cuales estan conformado por una serie de ele-
mentos y procesos. Una vez identificados los procesos es conveniente
clasificarlos y conocer sus dimensiones, para conocer cual de los compo-
nentes que lo conforman son estratégicos, clave, de soporte o apoyo.

En este orden de ideas, la gestion de la calidad de servicio va asocia-
da a las instituciones universitarias que es el ambito donde se desarrolla
esta investigacion y que sin duda se maneja la calidad de servicio de la ca-
lidad en la educacion. Para Albrecht (2007) refiere que la calidad del servi-
cio es esencial para las organizaciones en la actualidad. Explica que solo a
través de ella la empresa o institucion puede lograr la fidelizacion de los
clientes y la capacidad de los clientes potenciales para la organizacion.

Aspectos metodolégicos

Es por ello, que el objetivo de esta investigacion es analizar la ges-
tion de la calidad en el servicio de informacion en funcién de los modelos
teoricos EFQM, ISO, MIEG, DP, MBNQA, SERVPERF, SPCy SERVQUAL.
Eltipo de investigacion de acuerdo al objetivo planteado es descriptiva.

Para la obtencion de la informacion, se utiliz6 la técnica teérico docu-
mental. Sabino (2002) el diseno de la investigacion es el proceso de busque-
day tratamiento de informacién documental generada a partir de los estu-
dios hechos sobre un particular, presentado de diversas modalidades.

Consideraciones tedricas sobre los modelos de gestion
de la calidad

Los modelos tedricos sirven para establecer una vision directa y de
un conjunto que aporta coherencia en los procesos de las organizacio-
nes. Existen una serie de modelos a saber tales como European Founda-
tion Quality Managament (EFQM), International Standaritation Organi-
tation (ISO), Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad
(MIEG), Deming Prize (DP), Baldrig National Quality Program (MBNQA),
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SERVPEREF, Service Profit Chain y Calidad del Servicio (SERVQUAL) los
cuales seran estudiados en esta investigacion.

En su mayoria estos modelos son complementarios, ya que; por
ejemplo los Modelos de Excelencia estan basados en “criterios” o princi-
pios de gestion, que sirven a la organizacion para desarrollar las distintas
actividades que se realizan. Asi mismo, la autoevaluacion permite identi-
ficar los puntos fuertes y las areas de mejora, es decir “QUE” mejorar.

Para Arzola y Mejias (2007) los modelos de gestion empresarial, es
el producto de la dura y compleja competitividad existente entre las em-
presas en casi todos los sectores econoémicos a nivel global, en los ultimos
anos, algunos paises se han preocupado por promocionar la calidad,
competitividad y excelencia en sus empresas creando algunos modelos
para premiar las mejores practicas en las empresas.

En tal sentido, existen una serie de modelos a saber, pero en esta
investigacion se abordaran ocho, los cuales tiene como fin comtin promo-
ver la calidad y la excelencia de la gestion en las organizaciones. Del ana-
lisis de los aspectos conceptuales de cada uno de ellos, se aprecia que
existan dimensiones similares a la mayoria de los modelos, como son los
aspectos gerenciales del liderazgo, la planificacion estratégica, los recur-
sos humanos, los clientes y la medicion de resultados, entre otros.

Cruz (2001) como aportacion principal de estos modelos se destaca
un conjunto de métodos y herramientas especificas, tanto directivas
como técnicas, que ayudan a desarrollar, implantar y evaluar la gestion
de la calidad. Sin embargo la revisién de las teorias, filosofias y métodos
de todos ellos, indica que son multiples los puntos en comuny que las di-
ferencias son mas una simple cuestion de énfasis o hincapié en unos as-
pectos sobre otros.

Modelo EFGM de Excelencia

Cada vez mas organizaciones adoptan nuevos modelos o sistemas
de gestion empresarial tomando como referencia los principios o funda-
mentos de la Excelencia. La utilizacion de este modelo y los sistemas
para mejorar la gestion persiguen la eficiencia econémica de la organiza-
cion asi como alcanzar y sostener resultados en el tiempo.

Moreno-Luzon y col. (2001) el modelo ha servido de base para la
concesion de los premios, hasta ahora consta de nueve criterios que a su
vez representan sendas areas de la direccion de la organizacion. Las pri-
meras cinco areas, los llamados criterios agentes, se refieren a los me-
dios, en forma de politicas desplegadas métodos y actividades, gracias a
las cuales se estan consiguiendo mejoras de la calidad de los productos,
servicios, procesos y sistemas de la organizacion. Los cuatro criterios
restantes representan precisamente una estimacion de los efectos y re-
sultados de los medios desplegados.
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Cabe destacar que, el modelo EFQM, a su vez, cada criterio se com-
pone de varios subcriterios a los que se acompana una serie de posibles
elementos a considerar cuyo objeto es aclarar y orientar sobre el signifi-
cado del mismo.

Camison (2007) el modelo EFQM es un modelo diagnostico de cali-
dad cuya reputacion y efectividad da clara idea la extension de su uso.
EFQM es la organizacion de referencia en el ambito europeo para impul-
sar la excelencia empresarial y de otro tipo de organizaciones.

Elmodelo EFQM es un marco de trabajo no-prescriptivo, constitui-
do por nueve criterios, que facilita a las organizaciones a orientarse en el
camino de la excelencia. Al respecto se mencionan los criterios. En defi-
nitiva las organizaciones que los utilizan buscan; orientar la gestion a la
satisfaccion del cliente, situar la calidad como objetivo prioritario, mejo-
rar continuamente los procesos de la empresa, fomentar la participacion
de todos los empleados.

Las ventajas que las organizaciones obtienen en la implantacion de
Modelos avanzados de Gestion son; tener un punto de referencia frente a
uno mismo y frente a los demas, marcar las pautas y el camino a seguir
hacia la Excelencia Empresarial, obtener una vision del conjunto de la
organizacion asi como visiones parciales de la misma, introducir crite-
rios objetivos en la autoevaluacion de la organizacion, implicar a todos
los estamentos y niveles de la organizacion, orientar y evidenciar la cohe-
rencia o incoherencia de la organizacion, estimular al personal para con-
seguir la mejora continua, medir la evolucion y progreso de la organiza-
cion y compararse con otras organizaciones.

Moreno-Luzon y col. (2001) EFQM, surge orientado hacia la direc-
cion general, y para desarrolla sus objetivos realiza actividades diversas:
principalmente edicion de monografias, estudios y casos de control de
gestion total.

En el modelo EFQM de excelencia, los resultados excelentes con
respecto al rendimiento general de una organizacion, en sus clientes,
personas y en la sociedad en la que actua, se logran mediante un lideraz-
go que dirija e impulse la politica y estrategia, que se hara realidad a tra-
vés de las personas, las alianzas y recursos y los procesos.

Modelo de sistema de gestién basado en procesos
(Interenational Standarization Organization 2000) (ISO)

Trujillo, Marin y Pelayo (2008) en la actualidad a nivel mundial las
normas ISO 9000 y ISO 14000 son requeridas, debido a que garantizan
la calidad de un producto mediante la implementacion de controles ex-
haustivos, asegurandose que todos los procesos que han intervenido en
su fabricacion operan dentro de las caracteristicas previstas. La normali-
zacion es el punto de partida en la estrategia de la calidad, asi como para
la posterior certificacion de la empresa.
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Estas normas fueron escritas con el espiritu de que la calidad de un
producto no nace de controles eficientes, si no, de un proceso productivo
y de soportes que operan adecuadamente. De esta forma es una norma
que se aplica a la organizacion y no a los productos de ésta. Su imple-
mentacion asegura al cliente que la calidad del producto que €l esta com-
prando se mantendra en el tiempo. En la medida que existan empresas
que no hayan sido certificadas constituye la norma una diferenciacién en
el mercado. Sin embargo con el tiempo se transformara en algo habitualy
se comenzara la discriminacion hacia empresas no certificadas.

Esto ya ocurre hoy en paises desarrollados en donde los departa-
mentos de abastecimiento de grandes corporaciones exigen la norma a
todos sus proveedores.

Entre las empresas que cada vez mas exigen las normas porque el
cliente asi lo demanda se incluyen a) Todas aquellas empresas que ven-
den un servicio, sin importar cual, en grandes empresas sofisticadas, en
particular fabricantes o empresas importantes de servicios b) Todas
aquellas empresas que venden un servicio que involucra requerimientos
estrictos de calidad c) Todas aquellas empresas que venden un servicio
en un area altamente regulada: hospitales, supermercados, restauran-
tes, lineas aéreas, etc.

Si bien, los proveedores de servicios no enfrentan las mismas de-
mandas que otras empresas que abastecen materiales y componentes, el
requerimiento para los proveedores de servicios retengan una certificacion
de ISO 9000, la cual sera abordada en esta investigacion ya que, ésta se in-
clina mas al aseguramiento de la calidad, desarrollo y servicios; en parti-
cular de los compradores en las grandes empresas multinacionales.

Los impulsores iniciales de los sistemas de administracion de la ca-
lidad y del entorno, representados por las normas ISO 9000. El impulsor
para ISO 9000 en Europay el resto del mundo es el cliente o el mercadoy,
como tal, es “voluntario”. Sin embargo, la naturaleza voluntaria del pri-
mero se extiende solo a aquellas empresas que son tan grandes que ven-
den a los mercados de consumo mundiales, pero aun en ese caso, tales
empresas fueron las primeras en adoptarlo.

Cuando un gran comprador lo exige, la naturaleza voluntaria es
académica y significa s6lo que no lo requiere la ley. Si bien el mercado es
elimpulsor inicial para ISO 9000, también tiene ciertos aspectos que son
impulsados por el cumplimiento, en particular en las areas de responsa-
bilidad de producto e informacion a los clientes.

Corporaciones alrededor del mundo han establecido y continiian
estableciendo sus sistemas de calidad en funcién de estos estandares.
Tanto grandes como pequenias empresas con negocios internacionales
consideran a las series ISO 9000 como una ruta para abrir mercados y
mejorar su competitividad. No se necesita ser una corporaciéon multina-
cional o tener negocios en ultramar para beneficiarse de la instrumenta-
cion de estos estandares.
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La certificaciéon ISO 9000 puede servir como una forma de diferen-
ciacion “clase” de proveedores, particularmente en areas de alta tecnolo-
gia, donde la alta seguridad de los productos es crucial. En otras pala-
bras, si dos proveedores estan compitiendo por el mismo contrato, el que
tenga un certificado de ISO 9000 puede tener una ventaja competitiva
con algunos compradores. Las dimensiones del modelo ISO es la siguien-
te; sistema de gestion de la calidad, responsabilidad de la direccion, ges-
tiéon de los recursos, realizacion del producto y servicio, medicion de ana-
lisis y mejora.

Modelo Iberoamericano de Excelencia de Gestién (MIEG)

Este modelo se fundamenta en promocionar la innovacion y la me-
jora continua de las empresas iberoamericanas. Este modelo es auspi-
ciado por la Fundacion Iberoamericana para la gestion de la calidad des-
de el afio 2000.

FUNDIBEQ tiene como objetivo coordinar la promocion y el desa-
rrollo de la gestion de la calidad y el logro de la excelencia en organizacio-
nes publicas y privadas. El modelo se compone de nueves criterios y 28
subcriterios.

El modelo MIEG, es producto de metodologias que aplican criterios
estructurados y enfoques sumamente rigurosos. La experiencia en la
aplicacion de los modelos indica que en todos los casos se genera un
aprendizaje que siempre arriba a buenos resultados.

Modelo Deming Prize (DP)

El modelo Deming Prize naci6 en 1951 y desde entonces ha ejercido
una gran influencia en el desarrollo del control y gestion de la calidad en
Japon. El objetivo basico con el que naci6 era convertirse en una herra-
mienta con la que mejorar y transformar la gestion de las organizaciones
japonesas. Actualmente, el premio se otorga a aquellas empresas que
contribuyen de manera muy significativa al desarrollo de la direccién y
control de calidad, y supone un acicate para promover la Gestion de la
Calidad en numerosas companias que encuentran en el galardén una ex-
celente ocasion para comenzar a aprender.

a) Estructura y criterios

Para Camis6n y col. (2007) comentan que a diferencia de los galar-
dones norteamericano y europeo, a los candidatos al Deming Prize no se
le requiere una aplicacion conforme a un modelo preestablecido. Se pre-
tende que cada organizacion realice una autoevaluacion, comprenda su
situacion actual, establezca sus propios retos y objetivos y el camino
para llegar a ellos, mejorando y transformandose ella misma a lo largo de
dicha senda.

No obstante, a modo de aproximacion y para poder establecer una
mejor comparacion con los demas galardones, se refleja a continuacion
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los criterios de la guia perteneciente al anio 2004. En esta guia se estable-
cia también una puntuacion para cada uno de los seis criterios, y la rela-
cion existente entre éstos.

b) Proceso de evaluacion

La evaluacion se lleva a cabo, en primera instancia, el subcomité;
basandose en sus valoraciones, quien se encarga finalmente de seleccio-
nar al ganador. Los examinadores evaluan si los temas establecidos por
los solicitantes son adecuados a la situacion, si sus actividades son ade-
cuadas a sus circunstancias y si sus actividades tienen posibilidades de
conseguir los objetivos mas elevados en el futuro.

c) Beneficios de la aplicacion

Para Camison y col. (2007) Se establecen beneficios esperados en
las empresas ganadoras del premio, beneficios que se expresan tanto en
términos de satisfaccion de los consumidores como los resultados econo-
micos de la empresa y en la constitucion organizativa de la misma.

Modelo Malcolm Baldrige National Quality Program
(MBNQA)

El modelo Malcolm Baldrige establece que los lideres de la organi-
zacion deben estar orientados a la direccion estratégica y a los clientes.
También deben dirigir, responder y gestionar el desempeno basandose
en los resultados. Las medidas y los indicadores del desempeno y el co-
nocimiento organizativo deben ser la base sobre la que construir las es-
trategias clave. Estas estrategias deben estar relacionadas con los proce-
sos clave y con la alineacion de los recursos. De este modo, se conseguira
una mejora en el desempeno general de la organizacion y la satisfaccion
de los consumidores y de los grupos de interés. El espiritu del modelo
toma forma con los criterios y subcriterios.

Los criterios son una herramienta ttil para las empresas que de-
sean llevar a cabo una autoevaluacion y para proporcionar una retroali-
mentacion a las organizaciones candidatas. Los criterios en los que se
fundamenta el modelo MBNQA ayudar a mejorar las practicas del de-
sempeno organizativo, las capacidades y los resultados, facilitar la co-
municacion y compartir la informacion sobre las mejores practicas entre
las organizaciones, servir como herramienta de trabajo para la compren-
sién y la gestion del desempeno y para guiar la planificacion de la organi-
zacion y las oportunidades de aprendizaje. E1 modelo compone tres ele-
mentos basicos:

1. Prefacio: Perfil de la organizacién, Entorno, Relaciones y Desafios

El perfil especifico de cada organizacion establece el contexto para
el modelo que opera la organizacion. El entorno, las relaciones de trabajo
clave y los desafios estratégicos sirven de guia al sistema de gestion del
desempeno organizativo.
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2. Operacion del sistema

Las operaciones del sistema se componen de los seis criterios situa-
dos en el centro de la figura y de los resultados a conseguir. El liderazgo,
la planificacion estratégica, enfoque en el cliente y el mercado, enfoque
en los recursos, gestion por procesos y resultados de negocio.

3. Fundamentos del sistema

La medida, el analisis y la gestion del conocimiento son elementos
criticos para una gestion eficaz de la organizacion, para la consecucion
de un sistema basado en hechos guiados por el conocimiento y para me-
jorar el desempeno y la competitividad.

Modelo SERVPERF

Este modelo diseniado por Cronin y Taylor (1992), desarrollaron una
escala para medir la calidad percibida basada iinicamente en las percepcio-
nes del cliente sobre el servicio prestado. El modelo emplea 22 afirmaciones
referentes a las percepciones sobre el desempeno extraidas directamente
del modelo SERVQUAL. Reduce, por tanto, a la mitad las mediciones con
respecto al SERVQUAL y lo convierte en un instrumento mucho mas mane-
jable y menos costoso de utilizar. Ademas, supera las limitaciones que sur-
gen de la utilizacion de expectativas para medir la calidad percibida.

Para medir la calidad percibida se calcula de la siguiente manera:

9 ZZW/Py

=1

Donde:

Q1 = calidad percibida global del elemento i;

K= numero de atributos, 22 en este caso;

Pyj = percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j;

Wj = importancia del atributo j en la calidad percibida

Como se puede observar, esta escala utiliza ponderaciones en fun-
cion de la importancia que cada atributo tiene en la evaluacion de la cali-
dad, y la calidad del servicio sera tanto mejor cuanto mayor sea la suma
de dichas percepciones.

Modelo Service Profit Chain (SPC)

Es un modelo de gestion para empresas de servicio desarrollada en
la década de los 80" por J. Heskett, W. Sasser y L.A. Schlesinger, miem-
bros de la Harvard Business School, e investigadores de la gestion de ser-
vicios. Los autores basaron sus estudios en el analisis de exitosas empre-
sas de servicio. El objetivo principal de este modelo es ayudar a los geren-
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tes a orientar sus esfuerzos, tanto econémicos como humanos, hacia el
desarrollo de importantes niveles de satisfaccion y servicio para lograr
un maximo impacto competitivo e importantes réditos para la empresa.

Elmodelo SPC analiza la manera en que la satisfaccion del cliente y
la actitud del personal impactan la rentabilidad de una empresa median-
te la creacion de valor.

1) Larentabilidad y el crecimiento son generados.

2) Lafidelidad es resultado de la satisfaccion del cliente. Un cliente sa-
tisfecho generalmente va a considerar la opcion de volver a contratar
el mismo servicio en caso de necesitarlo.

3) La satisfaccion del cliente esta influenciada por el valor del servicio.
Los clientes no compran productos ni servicios, lo que compran son
resultados que le generen valor.

4) Elvalor del servicio se genera mediante la fidelidad y la productivi-
dad de los empleados. El esfuerzo de los empleados por proveer un
buen servicio es uno de los principales aspectos que generan valor
para el cliente.

5) La satisfaccion de los empleados es generada por la calidad interna
del servicio. La calidad interna del servicio implica un ambiente la-
boral agradable, en el cual, los empleados se sientan motivados por
su trabajo.

Estas proposiciones se entrelazan para formar una cadena que ge-
nera valor en los servicios. Los esfuerzos para mantener unidos estos es-
labones deben estar coordinados por lideres que comprendan la necesi-
dad de mantener satisfechos tanto a los clientes como a los empleados de
la organizacion; lideres que ademas de poseer habilidades técnicas y cog-
nitivas respecto a la administracion y direccion de negocio, posean un
importante grado de “inteligencia emocional” para trabajar en equipo con
la capacidad de dirigir un cambio positivo.

Modelo de calidad de servicio (Modelo SERVQUAL)

Segun Arzola y Mejias (2007) algunos paises se han preocupado
por promocionar la calidad, competitividad y excelencia en sus empre-
sas creando algunos modelos para premiar las mejoras practicas de la
empresa.

Ante ello, es posible que en esta investigacion se procure describir
los distintos modelos de gestion empresarial existentes, y el modelo de
calidad de servicios, concebidos como instrumentos de evaluacion/com-
paracion con el deber ser de las organizaciones para responder a un en-
torno de alta complejidad y competencia.

Este modelo es una escala de multiples variables o dimensiones,
propone que la calidad de servicios puede medirse en funcion de la satis-
faccion del cliente en términos de comparar la percepcion del servicio re-
cibido con sus expectativas iniciales.
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En este orden de ideas, Camisony col. (2007), afirman que si la cali-
dad de servicio es funcion de la diferencia entre percepciones y expectati-
vas, tan importante sera la gestion de una como de otras. Es interesante
resaltar que el modelo SERVQUAL aplica a la gestion de la calidad en los
servicios con estas dimensiones que se manejaran en esta investigacion,
ya que ayudan a controlar de una u otra forma la regularizacién de los
procesos internos que se realizan en las instituciones u organizaciones.

En virtud de las afirmaciones anteriores, segun Zeithaml y Bitner
(2002) es necesario definir las cinco dimensiones de la calidad de servicio.
Estas dimensiones representan la forma en que los clientes organizan
mentalmente la informacion sobre la calidad en el servicio. En oportuni-
dades los clientes utilizan todas las dimensiones para determinar las per-
cepciones de la calidad en el servicio y otras no; ante ello, se presentan de
manera individual cada una de las cinco dimensiones de la calidad de ser-
vicio; confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles.

En este orden de ideas, es posible realizar una comparacion de los
modelos tedricos; cabe destacar que, los modelos que se comparan a conti-
nuacion garantizan el desarrollo y consolidacion de las organizaciones de
servicio.

Comparacion de los modelos tedricos

Al establecer una comparacion de los modelos, se encuentran nu-
merosas similitudes y diferencias; también se considera que entre los
modelos referidos en esta investigacion existen diferencias relevantes
respecto a los principios elementales que los fundamentan y las practi-
cas y técnicas en que se apoyan su implementacion (Ver Cuadro 1).

En este orden de ideas, una vez definidos los modelos se establece
un analisis comparativo sobre las dimensiones.

Cuadro 1
Comparacion entre los modelos EFGM, DP, SERVPERF,
ISO, MIEG, MBNQA y SERVQUAL

Dimensi EFQM | DP | SERVPERF | ISO MIEG MBNQA | SPC | SERVQUAL
Liderazgo
Personas

Cliente/usuario
Politicas y Estrategias
Procesos

Capacidad de Respuesta
Producto/Servicio
Resultados

Fuente: Elaboracién propia (2009).
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Relacion de los modelos tedricos de gestion de la calidad y
los servicios de informacion en instituciones universitarias

Contribuir con el desarrollo de la informacion, ciencia y la tecnologia
es un eje fundamental en esta investigacion, sobre todo enmarcando los
modelos de gestion de la calidad y los servicios de informacion en las insti-
tuciones universitarias; estos servicios son pertinentes ya que a través de
ellos la informacion se debe realizar mas fluida entre las instituciones uni-
versitarias que generan e ingresan comunicaciones y documentos y donde
ademas el recurso primordial es el personal que labora en ellas.

Segun Fucci (2009), los servicios de informacion son de alta res-
ponsabilidad y significativa importancia ya que, es propicio impulsar en
estas instituciones la competitividad en la aplicacion, evaluacion y flujo
de los procesos utilizados para lograr la simplificacion de los mismos y
ofrecer servicios eficaces, eficientes y efectivos, que logren satisfacer los
requerimientos de los usuarios, a través de procesos menos burocraticos
que permitan agilizar la difusién de la informacién, aunado a que los mo-
delos son parte esencial en la mejora y seguimiento de los mismos.

Cabe destacar que, tanto en el ambito nacional como internacional,
los servicios de informacion en las instituciones universitarias son basi-
cos, esenciales e interesantes para el desarrollo y la innovacion para ofre-
cer servicios que logren garantizar la oportuna recuperacion y difusion
de la informacion tan diversa y valiosa que se procesa, por lo que se hace
necesario analizar y priorizar cual modelo de gestion de la calidad se
adapta a las necesidades de cada institucion aplicados en la gerencia de
los servicios de informacion que realmente lograran satisfacer al maximo
los requerimientos informativos.

La aplicacion y el otorgamiento de los modelos de gestion de la cali-
dad en instituciones universitarias son merecedores por el resultado de
la gestion que se desarrollen a través de los procesos de los servicios de
informacion. Por otro lado, las normativas sobre gestion de la calidad ha-
cen un impulso en la calidad del servicio de informacion; donde estructu-
ras, responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos se coordi-
nen cara a la consecucion de la gestion de calidad. Ello exige el estableci-
miento de un método de trabajo, su ejecucion, el cumplimiento de las es-
pecificaciones y normativas y la satisfaccion de las necesidades expresa-
das por el usuario.

Consideraciones finales

Como consecuencia de la fundamentacion teérica para los modelos
de gestion de la calidad en el servicio de informacion en instituciones uni-
versitarias, donde el objetivo central es analizar dicha fundamentacion
seguido de los objetivos especificos, describir y comparar; se llego a la si-
guiente conclusion:Si la “calidad” se entiende como el cumplimiento de
los objetivos y propdsitos declarados (y por tanto, la mision de la organi-
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zacion), entonces la preocupacion y esfuerzo realizado por medir la ges-
tiéon de la calidad resulta ser de vital importancia.En la revision de los
modelos anteriormente investigados, es necesario considerar el mas ade-
cuado a las necesidades que se presenten en las unidades de servicio de
informacion en las instituciones universitarias y para ello, es importante
resaltar algunos aspectos:

1) Recalcar la gestion de la calidad, ya que se basa en las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una unidad en lo relativo a la ca-
lidad. Generalmente incluye el establecimiento de la politica y los
objetivos de calidad, la planificacion, el control, el aseguramiento y
la mejora de la calidad.

2) También es necesario aplicar la gestion del cambio, este indicador
entrana tanto la generacion de los cambios necesarios en una orga-
nizacion o instituciéon como al dominio de su dinamica mediante la
organizacion, la implantacion y el apoyo al cambio.

3) Otroindicador que es importante mencionar es la gestion por proce-
sos ya que, éste engloba aspectos sumamente importantes; consiste
en la identificacion y gestion de los procesos necesarios para llevar a
efecto la politica, estrategia, planes y objetivos de la unidad, inclu-
yendo en esta gestion las siguientes actividades: asignacion de res-
ponsables de los procesos (sistema de gestion de calidad) estable-
ciendo los objetivos y sistemas de medicion para la evaluacion de los
resultados obtenidos, asi como el analisis y mejora de los mismos.

4) Lasinstituciones de formacion profesional universitaria han venido,
progresivamente, incorporando la gestion de calidad, asi como la
formacion basada en competencias. Ambas tendencias se comple-
mentan en la medida en que afectan las formas de trabajo, la elabo-
racion de los programas de formacion y su entrega, y en suma, la
cultura organizacional como un todo.

Referencias Bibliograficas

Albrecht, Karl (2007). Gerencia del Servicio. 3R Editores. Colombia.

Arzola, Minerva y Mejias, Agustin (2007). “Modelo conceptual para gestionar
la innovacion de las empresas del sector servicios”. Revista RVG, Vol.
12 n° 37. Pp 80-98. Maracaibo-Venezuela.

Camisoén, César; Cruz, Soniay Gonzalez, Thomas (2007). Gestion de la Cali-
dad. Espana. Pearson.

Clemenza, Caterina (2007). La calidad en la educacion universitaria como
fundamento para fortalecer la competitividad institucional. Traba-
jo de Ascenso. LUZ.

Conserjeria de Justicia y Administracién Pablica (2008). Espafna. Documen-
to recuperado en linea. www.efqm.org 12-05-2008.



Ommnia * Ano 17, No. 1, 2011, pp. 82 - 95 95

Cruz, Sonia (2001). Relacién entre el enfoque de gestion de la calidad y el
desempeiio organizativo. Tesis Doctoral. Valencia. Espana.

Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ)
(2008). Espana. Documento recuperado en linea. www.fundibeq.org
08-08-2008.

Moreno-Luzoén, Maria; Peris, Fernando y Gonzalez, Thomas (2001). Gestién
de la Calidad y Diseiio de Organizaciones. Espana. Prentice Hall.

Sabino, Carlos (2002). Metodologia de la Investigacion. El Cid. Venezuela.

Trujillo, Angel; Marin, Victor y Pelayo, Carmen (2008). Normas en la indus-
tria de los servicios. Documento recuperado en linea el 08-01-2008.
www.monografias.com

Zeithaml, Valery y Bitner, Mery (2002). Marketing de Servicios. Mc Graw
Hill. México.



